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1. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACIÓN 
 
A lo largo de varias décadas, Santa Marta se ha consolidado como alternativa de éxito en el mercado 
turístico de sol y playa, basada entre otros aspectos en la existencia de precios muy competitivos 
respecto a los servicios ofertados en otras latitudes. 
 
Sin embargo, las nuevas tendencias que caracterizan el desarrollo del turismo (Aguiló, 1996), con 
cambios en la intensidad y distribución de los flujos turísticos, están modificando el entorno y la forma 
de competir.1 
 
La calidad del servicio se ha convertido en un concepto central de muchas estrategias de marketing. 
Es uno de los medios alternativos con los que cuentan las empresas para detentar una ventaja 
competitiva y posicionarse en el mercado. 
 
Optar por desarrollar una estrategia de calidad implica definir el nivel de excelencia esperado por los 
clientes de la empresa. Este nivel de calidad no significa necesariamente que el servicio sea lujoso, 
sino simplemente que el mismo responda a las expectativas de un grupo de compradores objetivo 
(Lambin, 1995).2 
 
El Estelar Santamar Hotel & Centro de Convenciones no se aleja a esta tendencia de las macro 
organización, ya que es operado desde 2006 por la cadena Hotelera Estelar, la cual es reconocida por 
su intensión global de gestionar y propender hacia actividades encaminadas a la mejora de la calidad 
en los servicios. Ejemplo de esto es la implementación de un Sistema de Gestion de la Calidad que 
ayudo al Estelar Santamar a obtener en Agosto de 2007 el Certificado de Calidad por BVQ. 
 
Gracias a esto se han venido llevando una operación hotelera basada en procesos, que facilita el 
análisis de lo que se va presentado en el día a día de sus actividades. 
 
A partir del año 2008, se implementa el sistema de Encuestas, divido en Encuestas de Restaurantes, 
encuestas de Ambientes (Eventos), y encuestas de Habitaciones, junto con la tabulación de las 
mismas para determinar las medias de cada proceso misional. Anteriormente solo se llevaba un buzón 
de PQR (peticiones, quejas y reclamos) y se hacia la retroalimentación con el cliente mediante 
comunicación personal, llamada o por correo electrónico. 
 
La información saliente de las tabulaciones era llevada y documentada por el departamento de 
calidad, que a su vez exponía dicha información en los comités mensuales de calidad, para que los 
jefes respectivos tomaran acciones para mitigar y/o mejorar los niveles de satisfacción que arrojaban 
las encuestas. 
 
La problemática inicia en la medida en que los jefes de procesos no podían definir fácilmente las 
causas reales y/o potenciales de los problemas que se enfrentaban los servicios del Hotel en cuanto a 
la satisfacción, y por ende no podían identificar, medir, analizar, mejorar y controlar los principales 
ejes problemáticos que influyen para brindar un servicio conforme a los Huéspedes. 
 
El desarrollo del presente estudio de caso es importante para alcanzar la calidad en niveles de 
satisfacción del Estelar Santamar Hotel & Centro de Convenciones, debido a que se necesita mejorar 
                                                             
1
 Dimensiones y medición de la calidad de servicio en empresas hoteleras. Revista colombiana de Marketing año 2001 
2 Anuario de Estudios en Turismo – Año 4 – Volumen III – 2004 Facultad de Turismo – Universidad Nacional de Comahue Neuquén - 
Argentina 
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los servicios a partir del análisis de la causa raíz de la insatisfacción de los requisitos del cliente con 
base en datos recopilados en la encuesta de satisfacción de Habitaciones del hotel en el año 2009, 
generando la cultura de la calidad en todos los empleados que hacen parte de la organización con el 
fin de que cada persona conozca y se comprometa en cumplir con los programas de calidad 
contribuyendo a alcanzar la eficiencia y eficacia en los procesos que participan en la prestación del 
servicio, y de esta manera la satisfacción del huésped.  
 
Paralelamente los procesos del servicio al cliente del hotel pueden ser mejores en la medida que se 
controle la variabilidad de los mismos debido a que es una de las causales para que el servicio no sea 
efectivo, en esta medida es de gran importancia tomar como referencia el análisis de los parámetros 
estadísticos como lo son la desviación estándar, los incrementos y las medias, que serán pilar 
fundamental para la toma de decisiones en cuanto a acciones correctivas, de mejora o preventivas a 
tomar para mitigar las problemáticas que se están presentando en las actividades de los servicios 
misionales del Hotel, estos aspectos no son evaluados en la actualidad por muchos de los hoteles y en 
particular en el hotel objeto de estudio de la investigación.  
2. FORMULACION DEL PROBLEMA 
 
En la medida que el turismo es considerado una de las principales bases económicas de Santa Marta, 
se requiere la gestión de proyectos de calidad debido a que existen un sin número de problemas que 
tienen relevancia en el cumplimiento de los requisitos y expectativas de los turistas que llegan a la 
ciudad. Lo anterior se puede resaltar al señalar la baja calidad y el elevado número de quejas sin 
tratamiento que se presentan en los hoteles que se refleja en la inexistencia de estándares o de 
programas de calidad para el seguimiento y control eficaz de las misma dando lugar a un servicio 
deficiente: “la ausencia de esquemas de control de calidad del servicio es percibido como un vacio 
importante en los destinos encamino hacia la competitividad”3 
Paralelamente la subjetividad de los clientes es un factor relevante y diferenciador en la percepción de 
la calidad, por lo anterior es imprescindible el diseño de estándares y proyectos de alta calidad que 
generen valor agregado a los hoteles de la región y la ciudad. Dentro de este contexto cabe señalar: 
“para la región es necesario la elaboración de un programa para el mejoramiento de la calidad, por lo 
anterior tanto se deberán construir estándares bajo lineamientos certificados y elaborar un manuela 
de procedimientos para su cumplimiento. El programa debe acompañarse de comprobación y 
certificación, recompense a las empresas turísticas que implanten los estándares de calidad 
correspondientes; siendo esta marca a su vez un argumento comercializador.”4 
Por lo anterior es importante diseñar planes de mejoramiento y actividades de gestión de calidad que 
permitan identificar, medir, analizar, mejorar y controlar los principales ejes problemáticos que 
influyen para brindar un servicio conforme a los Huéspedes, debido a que el sector hotelero de la 
ciudad de Santa Marta carece de metodologías de medición de la variación y reducción de no 
conformidades en los procesos, generando rigidez en las estructuras organizacionales, para la mejora 
continua, resaltando la importancia en medir la eficiencia y efectividad de los procesos, puesto que si 
se realizan mediciones adecuadas y pertinentes se puede controlar. 
Dentro de este contexto surge el interés de realizar el presente estudio de casos, bajo el análisis 
estadísticos de los servicios misionales del hotel, para determinar la variación constante de los mismos 
y la incidencia de las causas reales y potenciales que existen en el desarrollo de sus actividades, con 
el fin de incrementar el nivel de calidad del servicio, buscando la competitividad a través de 
                                                             
3 http: www.mincomercio.gov.co, el 25 de marzo de 2008 
4 Fernández M, Guerra W y Meisel A. Políticas para reducir la desigualdad en Colombia. Cartagena: Banco de la República, 2007. 
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superación de las expectativas de nuestros clientes. Por todo esto se hace necesario responder a los 
siguientes interrogantes: 
 ¿Cuál es el nivel de variabilidad y el porcentaje de satisfacción al cliente en cada uno los 
servicios misionales en el Estelar Santamar Hotel & Centro de Convenciones? 
 
 ¿Cuáles son las principales causas que provocan las insatisfacciones en la prestación del 
servicio al cliente en el Estelar Santamar Hotel & Centro de Convenciones? 
 
 ¿Cuáles son los servicios críticos en las prestación del servicio al cliente del Estelar Hotel & 




3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Diseñar Planes de Mejoramiento para los procesos del Estelar Santamar Hotel & Centro de 
Convenciones, identificando los servicios misionales críticos a través del análisis estadístico de 
los mismos, con el fin de reducir las no conformidades en el servicio al cliente y por 





 Identificar el nivel de variabilidad inherente en cada uno de los de servicios en la 
cadena de valor del Estelar Santamar Hotel & Centro de Convenciones. 
 
 Identificar los servicios críticos en los procesos misionales del Estelar Santamar Hotel & 
Centro de Convenciones. 
 
 Determinar las principales causas que provocan las insatisfacciones en la prestación 
del servicio al cliente del Hotel. 
 
 Diseñar Planes de Mejoramiento con el fin de aumentar la calidad en la prestación de 
servicios y disminuir la variabilidad de los mismos. 
 
 Diseñar una tabla dinámica como herramienta para llevar el seguimiento del nivel de 
satisfacción y la variación de los servicios del hotel.  
 
4. ALCANCE Y LIMITACIONES 
 
4.1 ALCANCE 
Lo establecido en el presente estudio de caso aplica para los servicios de alojamiento y servicios 
complementarios del Estelar Santamar Hotel & Centro de Convenciones , evaluados en la encuesta de 
satisfacción de Habitación. Utilizaremos las Encuestas del año 2009.  
 
Los servicios de alojamiento están agrupados de la siguiente manera: Habitación, Botones, Registro 
Check in. 
Los servicios complementarios son: Room service*, Servicio de Comunicaciones y tecnología*, 
Actividades Recreativas, Servicio de Lavandería, Servicio de piscina, Servicio de Transporte. 
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Cabe aclarar que los servicios complementarios con asteriscos* serán evaluados particularmente 
debido a su complejidad, es decir tendrán ítems de evaluación especifico para cada uno, el resto 
entraran dentro de este “grupo de servicios”. 
4.2 LIMITACIONES 
 falta de recursos para hacer efectivo los planes de mejoramiento propuestos.   
 
 falta de compromiso de los jefes de proceso para garantizar la efectividad de las acciones 
tomadas. 
 
5. METODOLOGÍA  
En primera instancia se definieron los parámetros estadísticos tomando como entrada de información, 
las tabulaciones de la encuestas de satisfacción de Habitaciones del año 2009, con el fin de identificar 
los niveles de satisfacción de y la variación de los servicios. Todos estos cálculos se realizaron 
mediante las formulas que más adelante identificaremos.5 
 
Después utilizando Microsoft Excel se crearon Histogramas y tablas de frecuencia con el fin de 
visualizar para el posterior análisis crítico de la variación, tendencia, y media de cada servicio por mes 
de un grupo de datos seleccionado. En esta instancia se identifica los servicios críticos a través del 
análisis que anteriormente describíamos. Teniendo los servicios críticos definidos, utilizamos Regresión 
Logística Binaria a través del software SPSS para determinar el nivel de importancia e incidencia de 
cada ítems de satisfacción en su servicio en particular, es decir los llamados en este estudio de caso: 
“ejes problemáticos” 
 
Por último, ya teniendo plenamente identificados los servicios críticos y los “ejes problemáticos” 
respectivos, se plantean planes de mejoramiento para definir los pasos a seguir para aumentar la 
capacidad para cumplir con las metas del Hotel en cuanto a calidad en el servicio corresponde. 
 
Paralelamente a esto se crea a través de Microsoft Excel una plantilla dinámica: “seguimiento a la 
satisfacción” con el fin de realizar el seguimiento y tomar decisiones en cuanto a las acciones 
necesarias para cumplir con las metas de satisfacción establecidas por la organización. 
 
6. PROPUESTA DE SOLUCION PARA EL PROBLEMA 
 
6.1 ESTADÍSTICA DESCRIPTIVA DE LOS SERVICIOS DEL ESTELAR SANTAMAR 
HOTEL & CENTRO DE CONVENCIONES EN EL 2009 
 
En el Estelar Santamar Hotel y Centro de Convenciones para medir y hacer seguimiento a la 
satisfacción del cliente se utiliza encuestas de tres tipos: ENCUESTAS DE HABITACIONES, 
ENCUESTAS DE AMBIENTES (restaurantes, bar, Room services, parrillada) Y ENCUESTAS DE 
EVENTOS. En la presente investigación utilizamos como medio de análisis las ENCUESTAS DE 
HABITACIONES. 
 
En primera instancia se toma la plantilla de tabulación de encuestas, para identificar los 
parámetros estadísticos. Es necesario aclarar que el método de evaluación de la encuesta del hotel 
sufrió un cambio a partir del mes de agosto de 2009, ya que se a partir de este mes se viene 
utilizando hasta la fecha una pantalla touche, para evaluar el servicio prestado en hotel en la parte 
de ENCUESTAS DE HABITACIONES, por lo cual el cálculo de los parámetros cambia. 
                                                             
5  Los cálculos son verificados mediante Microsoft Excel con el fin de tener una parametrizacíon estadística optima 
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Por lo anterior en el presente proyecto el cálculo de la media de los datos solo lo calcularemos de 
ENERO – JULIO DE 2009, ya que este parámetro es suministrado por el software de la pantalla de 
manera automatizada. Los demás parámetros se harán para todos los meses de 2009 por EXCEL. 
 
Los parámetros estadísticos que utilizaremos en presente Estudio de Caso son: 
a) Media poblacional 𝜇 ( media de cada ítem por mes) 
b) Media muestral 𝑥  (por servicio) 
c) Desviación por ítem 𝜎 (desviación de cada ítem en el año) 
d) Desviación estándar 𝑆 (desviación de cada servicio en el año) 
e) Incremento de satisfacción mensual ∆𝑥 
f) Meta* 
 
* La meta u objetivo de satisfacción según las políticas de la Organización es de 3,7 (92,25 %) 
por lo cual los Límites de Satisfacción del son: 
 
LSI: 3,6 (90%) 
LSS: 3,8 (95%). En el caso del Limite Superior hay que aclarar que tomaremos en cuenta 
situaciones en donde se supere (fuera de control), ya que si la satisfacción es de un 100% (4) 
será un estado optimo y deseado. 
 
a) Ahora bien para calcular manualmente la media 𝜇  de cada uno de los ítems de evaluación por 





 , es decir la media se obtiene sumando todas las calificaciones y el resultado de la suma se 
divide entre el total de encuestas evaluadas por los huéspedes en un mes específico; y el acumulado 
de satisfacción por ítems en el año es igual 𝜇 =  
(𝜇  𝑒𝑛𝑒𝑟𝑜 + 𝜇𝑓𝑒𝑏𝑟𝑒𝑟𝑜 …+𝜇𝑑𝑖𝑐𝑖𝑒𝑚𝑏𝑟𝑒 )
12
 . El porcentaje de 
cumplimiento, o índice de satisfacción es igual a 𝜇% =
 𝜇×100 
4
, sabiendo que 4 es la máxima 
calificación posible. 
 




donde 𝑚 es el número de ítems de evaluación por servicio y μi es la media mensual de cada ítem 
de evaluación; y el acumulado de satisfacción por proceso en el año es igual 
𝑋 =  
(𝑥  𝑒𝑛𝑒𝑟𝑜 + 𝑥 𝑓𝑒𝑏𝑟𝑒𝑟𝑜 …+𝑥 𝑑𝑖𝑐𝑖𝑒𝑚𝑏𝑟𝑒 )
12
 ó también con la formula siguiente 𝑋 =
 𝜇 𝑖𝑚𝑖=1
𝑚
, donde 𝜇 𝑖 es el 
acumulado de satisfacción por ítem en el año y 𝑚 es el numero de ítem de evaluación por servicio 





c) La desviación 𝜎 se calcula manualmente a través de la formula siguiente: 





, donde 𝑎 es el número de meses del año 
 





, donde 𝑎  es el número de meses del 
año. 
e) Los incremento de satisfacción mensuales se calcula ∆𝑥 mes acual =
𝑥  𝑚𝑒𝑠  𝑎𝑐𝑢𝑎𝑙 − 𝑥  𝑚𝑒𝑠  𝑎𝑛𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟  
𝑥  𝑚𝑒𝑠  𝑎𝑐𝑢𝑎𝑙  
. 





A continuación se presenta la aplicación de las formulas anteriormente expuestas, para determinar los 
parámetros estadísticos en cada servicio, teniendo en cuenta las encuestas de satisfacción al cliente 
(HABITACIONES) 2009. 
6.1.1 Servicio de Botones6 
 







Amabilidad y calidez 3,82 0,0650 
Asistencia con su equipaje 3,74 0,0620 
Información recibida sobre los servicios del Hotel 3,53 0,0684 
 







= 𝟑,𝟕𝟎  
 
 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic 
𝒙  3,67 3,74 3,74 3,81 3,76 3,65 3,68 3,70 3,56 3,64 3,71 3,69 
∆  2,03% -0,06% 1,84% -1,23% -2,93% 0,87% 0,53% -3,95% 2,45% 1,88% -0,50% 
 











𝑆 = 𝟎,𝟎𝟔𝟓𝟎  




∆𝑥 =  𝟎,𝟎𝟖%  
 
6.1.2 Servicio de Registro Check In7 
 







Agilidad 3,60 0,1252 
Amabilidad 3,77 0,0818 
Eficiencia 3,53 0,0686 
Orientación e Información 3,58 0,1120 
 




                                                             
6 Ver Caculos completo en Anexo 1 “Cálculo de servicio de  Botones” 





= 𝟑,𝟔𝟓  
 
 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic 
𝒙  3,61 3,77 3,78 3,81 3,76 3,58 3,60 3,61 3,51 3,59 3,60 3,54 
∆  4,64% 0,22% 0,71% -1,19% -4,88% 0,55% 0,32% -2,83% 2,16% 0,53% -1,69% 
 











𝑆 = 𝟎,𝟏𝟎𝟒𝟐  




∆𝑥 =  −𝟎, 𝟏𝟑%  
 
6.1.3 Servicio de Comunicaciones y Tecnología8 
 







Servicio de Internet 3,42 0,0845 
Servicio Telefónico 3,55 0,1106 
Servicio Centro de Negocio 3,52 0,1269 
Soporte técnico 3,47 0,2014 
 







= 𝟑,𝟒𝟗  
 
 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic 
𝒙  3,46 3,48 3,59 3,68 3,61 3,42 3,35 3,40 3,38 3,45 3,56 3,50 
∆  -0,73% -3,03% -2,58% 1,75% 5,35% 2,06% -1,40% 0,43% -1,96% -3,14% 1,67% 
 











𝑆 = 𝟎,𝟏𝟎𝟏𝟏  




∆𝑥 =  −𝟎, 𝟏𝟒%  
 
6.1.4 Servicio de Habitaciones9 
 
Tenemos la siguiente información 
 
                                                             
8 Ver Caculos completo en Anexo 3 “Cálculo de servicio de Comunicación y Tecnología” 







Percepción del estado de la Habitación 3,59 0,0774 
orden, Aseo y Limpieza 3,67 0,0769 
Aseo de Baños 3,63 0,0798 
 







= 𝟑,𝟔𝟑  
 
 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic 
𝒙  3,68 3,74 3,74 3,65 3,68 3,60 3,62 3,65 3,51 3,59 3,55 3,59 
∆  1,71% 0,12% -2,58% 0,85% -1,99% 0,43% 0,76% -3,75% 2,10% -1,06% 1,32% 
 











𝑆 = 𝟎,𝟎𝟕𝟎𝟔  




∆𝑥 =  −𝟎, 𝟏𝟗%  
 
6.1.5 Servicio de Room Service10 
 







Agilidad en el servicio 3,69 0,0989 
Calidad de la Comida 3,64 0,0884 
Agilidad en el retiro de la Loza Sucia 3,52 0,0926 
Eficiencia y Calidez del Personal 3,78 0,0922 
 







= 𝟑,𝟔𝟗  
 
 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic 
𝒙  3,73 3,88 3,79 3,75 3,71 3,76 3,68 3,63 3,51 3,56 3,66 3,65 
∆  4,04% -2,14% -1,22% -1,06% 1,43% -2,07% -1,42% -3,26% 1,44% 2,72% -0,22% 
 











                                                             
10 Ver Caculos completo en Anexo 5 “Cálculo de servicio de Room Service” 
12 
𝑆 = 𝟎,𝟎𝟗𝟗𝟔  




∆𝑥 =  −𝟎, 𝟏𝟔%  
 
6.1.6 Servicios Complementarios11 
 







Actividades Recreativas 3,48 0,1539 
Servicio de Lavandería 3,66 0,1879 
Servicio de piscina 3,53 0,0909 
Servicio de Transporte 3,71 0,1706 
 







= 𝟑,𝟔𝟎  
 
 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic 
𝒙  3,61 3,72 3,73 3,78 3,68 3,61 3,55 3,56 3,43 3,39 3,58 3,49 
∆  2,92% 0,40% 1,32% -2,56% -2,05% -1,59% 0,34% -3,71% -1,24% 5,76% -2,72% 
 











𝑆 = 𝟎,𝟏𝟐𝟎𝟗  




∆𝑥 =  −𝟎, 𝟐𝟖%  
 
 
6.2 APLICACIÓN DE HISTOGRAMAS Y TABLAS DE FRECUENCIA PARA LA IDENTIFICACIÓN 
DE LOS SERVICIOES CRÍTICOS DEL ESTELAR SANTAMAR HOTEL & CENTRO DE 
CONVENCIONES. 
 
En esta parte de la investigación se utilizara la herramienta estadística TABLA DE FRECUENCIA Y 
HISTOGRAMAS, donde se visualizará y analizará de forma descriptiva la variación, tendencia, y media 
de cada servicio por mes de un grupo de datos seleccionado. 
 
La representación cuantitativa de cada una de las características o requisitos descritos por el cliente, 
se realizo a base de las evaluación encuestas de satisfacción  al cliente de Habitaciones del Hotel y 
utilizando los parámetros estadísticos de la desviación estándar y la media como índice de la variación 
mensual de los servicios del año 2009. 
 
                                                             
11 Ver Caculos completo en Anexo 6 “Cálculo de servicios Complementarios” 
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6.2.1 Tabla de Frecuencia del Servicio Botones 
 
Grafico 1 Nivel de Satisfacción y variación del servicio de Botones 
Análisis: En el grafico 1 podemos observar que el mayor decrecimiento en la satisfacción del servicio Botones fue entre los meses de agosto y 
septiembre con ∆= −3,95% esto se debe a que septiembre tuvo la media de satisfacción más baja con un 𝑥 = 3,37 debido a la baja calificación ese 
mes del ítem Información recibida sobre los servicios del Hotel. En general este servicio se manejo con una media de satisfacción sobre la meta de 
𝑿 = 𝟑, 𝟕𝟎 y una desviación estándar 𝑆 = 0,06; pero se deben tomar acciones correctivas en cuanto al ítem Información recibida sobre los servicios 
del Hotel ya que tuvo una 𝜇 = 3,53 por debajo del 𝐿𝑆𝐼 = 3,60 y la mayor variación con un 𝜎 = 0,09. 
6.2.2 Tabla de Frecuencia del Servicio Registro Check In 
 
Grafico 2 Nivel de Satisfacción y variación del servicio de Registro Check In 
Análisis: En el grafico podemos observar que la media de satisfacción más baja fue en el mes de septiembre con 𝑥 = 3,37, debido a las bajas 
calificaciones de los ítems Eficiencia y Orientación e Información ambas con 𝜇 = 3,43; reflejándose en el acumulado con 𝜇 = 3,53 y 𝜇 = 3,58 
respectivamente, y sabiendo que estos ítems están por debajo de 𝐿𝑆𝐼 = 3,60 se deben tomar acciones correctivas. 
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Como vemos en el grafico 2 el servicio tuvo una 𝑿 = 𝟑,𝟔𝟓, por consiguiente no se logran los objetivos propuestos (meta=3,70) debido a su 
irregularidad con una desviación 𝑆 = 0,10, situación que se presenta gracias a la alta variación del Ítem Agilidad con 𝜎 = 0,13. Por todo lo anterior 
es necesario tomar acciones de mejora en dicho servicio enfatizando los planes en la mejora del ítem Agilidad. 
6.2.3 Tabla de Frecuencia del Servicio Comunicación y Tecnología 
 
Grafico 3 Nivel de Satisfacción y variación del servicio de Comunicación y Tecnología 
Análisis: Después de ver lo expresado en el grafico 3 nos damos cuenta que el servicio Comunicación y tecnología tuvo un nivel de satisfacción 
muy bajo reflejándose en el acumulado con 𝑿 = 𝟑, 𝟒𝟗, siendo el ítem Servicio de Internet  la calificación en promedio más baja con 𝑥 = 3,42. El 
ítem más variable fue Soporte técnico con 𝜎 = 0,20.  
Es Necesario realizar acciones correctivas en este servicio, sabiendo que todos sus ítems estuvieron por debajo de 𝐿𝑆𝐼 = 3,60 
6.2.4 Tabla de Frecuencia del Servicio de Habitaciones 
 
 
Grafico 4 Nivel de Satisfacción y variación del servicio de Habitaciones 
Análisis: Gracias a los esbozado en el grafico 4 podemos decir que los meses en los que hubo mayor decrecimiento fue entre agosto y septiembre 
con ∆= −3,75% debido a la baja media poblacional de todos sus ítems, siendo Aseo en los baños con una 𝜇 = 3,49 el de menor medida. 
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En general el servicio de habitaciones tuvo un comportamiento aceptable en cuanto al nivel de satisfacción con un 𝑿 = 𝟑, 𝟔𝟑 en acumulado, pero 
vemos que de Septiembre a Diciembre hay muy bajos promedios que no se acercan ni siquiera a el 𝐿𝑆𝐼 = 3,60, por lo que se debe tener mucho 
cuidado en la satisfacción de este servicio debido a que tiene una tendencia hacia la baja. Por todo ello se deben realizar acciones correctivas en el 
ítem Percepción del estado de la habitación debido a su mala calificación con un 𝑥 = 3,59, y acciones de mejora en los ítems Orden, aseo y 
Limpieza; y Aseo en los baños. 
6.2.5 Tabla de Frecuencia del Servicio de Room service 
 
Grafico 5 Nivel de Satisfacción y variación del servicio de Room Service 
Análisis: En el grafico 5 podemos ver que el nivel de satisfacción de este proceso anda en los limites requeridos con una 𝑿 = 𝟑,𝟔𝟗, pero se debe 
tener mucho cuidado debido a su variabilidad de 𝑆 = 0,10, ya que la satisfacción puede tender hacia la baja. Su mayor decrecimiento fue entre los 
meses de Septiembre a Octubre con ∆= −3,26%, gracias a la baja media del mes de septiembre con 𝑥 = 3,51, siendo Agilidad en retiro de la Loza 
sucia el ítem más bajo en ese mes con 𝜇 = 3,42. La baja calificación de este ítem se refleja en su acumulado de satisfacción con 𝜇 = 3,52 y como 
esta por debajo de 𝐿𝑆𝐼 = 3,60 se deben tomar acciones correctivas. 
 
6.2.6 Tabla de Frecuencia del Servicios Complementarios 
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Grafico 6 Nivel de Satisfacción y variación del servicios Complementarios 
Análisis: El grafico 6 expresa muy claramente que servicios complementarios es el servicio más irregular debido a 𝑆 = 0,12, situación que hace que 
tenga una tendencia a la baja con un acumulado de 𝑿 = 𝟑,𝟔𝟎. Se deben tomar acciones correctivas en los ítems Actividades Recreativas y Servicio 
de Piscina por sus acumulados de 𝜇 = 3,48 y 𝜇 = 3,53 respectivamente. También es necesario tomar acciones de mejora debido a la acta 
irregularidad de expresada en el ítem Servicio de Lavandería con 𝜎 = 0,19. 
6.2.7 Tabla de Frecuencia de las medias muestrales de los servicios del Hotel 
 
Grafico 7 Nivel de satisfacción mensual de cada uno de los servicios del Hotel 
 
Análisis: Este grafico nos sirve para darnos cuenta que el servicio con nivel de satisfacción más deficiente es Comunicación y tecnología con 
𝑿 = 𝟑, 𝟒𝟗, y sabiendo que tiene un varianza alta de 𝑆 = 0,10 se hace necesario realizar planes de mejoramiento para gestionar la mejora de dicho 
servicio.  
 
El grafico nos muestra que los servicios complementarios son los que presenta mayor variación con 𝑆 = 0,12 y como lo expresa el grafico 6 esto 
hace que su tendencia sea hacia la baja. También no menos importante es su bajo nivel de satisfacción de 𝑿 = 𝟑,𝟔𝟎 ocupando el penúltimo lugar. 
Dichos parámetros estadísticos nos sirven para tomar la decisión de proponer un plan de mejoramiento. 
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6.3 TOMA DE DECISIÓN POR ANÁLISIS DE REGRESIÓN LOGÍSTICA BINARIA 
 
La regresión es una herramienta utilizada para analizar la tendencia de una serie de datos 
relacionados entre sí. A demás sirve para identificar el peso específico o nivel de incidencia de cada 
dato en esa tendencia. 
 
En nuestro caso nos servirá para observar cuales son los niveles de incidencia de cada ítem de 
evaluación de servicio al cliente sobre las tendencias de los niveles de satisfacción de los servicios 
críticos que anteriormente identificamos: Servicio de Comunicación y tecnología; Servicios 
Complementarios. 
 
Utilizamos regresión logística binaria porque con este tipo de regresión no interesa si los datos están 
normalizados o no. En este tipo de regresión se trabaja con un variable dependiente “y” binaria es 
decir sólo puede adquirir dos posibles valores (Sí-No, 0-1, Verdadero-Falso, etc.).12 En nuestro estudio 
de caso utilizaremos cumple y no cumple y lo cuantificaremos 1 y 0 respectivamente. 
 
Para ello definimos que un servicio cumple cuando está por encima del LSI es decir 𝑥 ≥ 3,60 ósea que 
el “y” tomara valores de 1 cuando 𝑥 ≥ 3,60 y valores de 0 cuando 𝑥 < 3,60.13 
 
Primero ingresaremos las media de calificación de los servicios anteriormente mencionados en un hoja 
de Excel, determinamos los “y” binarios y posteriormente la ingresamos en el software SPSS  
 
Después aplicamos regresión Logística Binaria con este Software y tomamos la información pertinente 
a los pesos específicos o coeficientes 𝛽 de cada variable (en este caso ítem de evaluación de la 
satisfacción al cliente). 
 
6.3.1 Regresión Logística Binaria Servicio Comunicación y tecnología 
Variables in the Equation 
 Step 0 Constant B (peso) S.E. Wald df Sig. Exp(B) 
 Servicio de Internet 0.467 1 .373 1 .038 .200 
Servicio Telefónico 0.126 1 .133 1 .040 .200 
Servicio Centro de Negocio 0.108 1 .008 1 .050 .200 
Soporte técnico 0.305 1 .029 1 .052 .200 
Overall Statistics 0.01 4 .098    
Variables not in the Equation  
  B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 
Step 0 Variables -1.609 .775 4.317 1 .038 .200 
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12  Regresion Logistica Binaria 2001 primera edición. Autores Ángel Alejandro Juan Pérez (ajuanp@uoc.edu), Renatas Kizys 
(rkizys@uoc.edu), Luis María Manzanedo Del Hoyo (lmanzanedo@uoc.edu). 
13 Ver Anexo 7 “Regresión Logística Binaria” 
14 Ver Regresión completa en Anexo 8“Software Logistica Regression-Serv comunicación y tecnología” 
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Al analizar lo arrojado por la Regresión Logística Binaria podemos decir que la variable con mayor 
preponderancia en el cumplimiento o no de la satisfacción al cliente es Servicio de Internet  con 
0.467, seguido de Soporte Técnico con 0.305, después Servicio Telefónico 0.126 y por último 
Servicio Centro de Negocios con 0.108. 
Para realizar el plan de mejoramiento debemos tener en cuenta la variable que tiene mayor peso 
es decir Servicio de Internet. En este servicio se presenta una situación especial, es el ítem 
Soporte Técnico, en este caso lo tendremos en cuenta también ya que al analizar el manual de 
funciones del encargado de esta actividad (Jefe de Sistemas) es su función principal. 
 
6.3.2 Regresión Logística Binaria Servicios Complementarios 
Variables in the Equation 
 Step 0 Constant B (peso) S.E. Wald df Sig. Exp(B) 
 Actividades recreativas 0.585 1 .000 1 .158 .100 
Servicio de Lavandería 0.099 1 .000 1 .002 .100 
Servicio de Piscina 0.370 1 .000 1 .192 .100 
Soporte de transporte 0.082 1 .000 1 .009 .100 
Overall Statistics 0.136 4 .098    
Variables not in the Equation  
  B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 
Step 0 Variables .000 .577 .000 1 1.000 1.000 
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Podemos analizar que la incidencia más significativa en cuanto al nivel de satisfacción es la de 
Actividades Recreativas con 0.585, seguida de Servicio de Piscinas con 0.370, Servicio de 
Lavandería con 0.099 y por último Servicio de trasporte con 0.082. 
 
Como es bien sabido para realizar el plan de mejoramiento de este Servicio, debemos tener en 
cuenta la variable con mayor importancia en el cumplimiento o no de la satisfacción esperada, en 
esta ocasión Actividades Recreativas. 
 
Para este estudio de caso también tendremos en cuenta el Servicio de Piscina, debido a la reciente 
legislación de piscina, en donde se establecen nuevos compromisos y reformas en cuanto a la 
infraestructura del Hotel en este servicio.  
                                                             
15Ver Regresión completa en Anexo 9 “Software Logistica Regression-Servicios complementarios” 
6.4 PLANES DE MEJORAMIENTO PARA LOS SERVICIOS CRÍTICOS  
 
PLAN DE MEJORAMIENTO 
SERVICIO COMUNICACIÓN Y TECNOLOGIA 
DIAGNOSTICO 
El servicio Comunicación y tecnología tuvo un nivel de satisfacción muy bajo reflejándose 
en el acumulado con 𝑿 = 𝟑,𝟒𝟗, sus principales problemas son Servicio de Internet la 
calificación en promedio más baja con 𝜇 = 3,42 y Soporte técnico fue el ítem más 
variable con 𝜎 = 0,20, presentando serias y altas posibilidades de seguir bajando su nivel 
de satisfacción que es de 𝝁 = 3,47 
EJES 
PROBLEMATICOS 
1. Servicio de Internet 
2. Soporte Técnico 
EXPECTATIVAS 
Incrementar y sostener el nivel de satisfacción al 
cliente 
OBJETIVO 
Brindar un servicio de mayor calidad dotándonos de la infraestructura idónea tanto en 
equipos como en el personal, de manera que el cliente se sienta satisfecho en cuanto a 
la relación costo-beneficio  
META 𝑿 = 𝟑,𝟕𝟎 
ACCIONES A 
REALIZAR 
Solicitar al proceso de 
Contraloría, el análisis del 
precio de internet y 
suministrar alternativas de 
solución a la problemática 
coto-beneficio. Establecer 
presupuesto de ingresos 
Realizar presupuesto de inversión 
de ampliación de ancho de banda 
y equipos de computo en la 
reservas y recepción, contabilidad 
centro de negocios y centro de 
convenciones. 
Exponerlo a los Accionistas de la 
organización 
Crear indicador de cumplimiento 
de órdenes de sistema, para 
llevar a cabo seguimiento y 
control de las actividades 
programadas para el proceso 
Gestión de Sistemas  
SEGUMIENTO Y 
CONTROL 




SATISFACCIÓN AL CLIENTE 




Precio de venta acorde 
con lo esperado por el 
cliente y lo requerido 
por el Hotel  
Adquisición de equipos 
de computo y 
ampliación del ancho 
de banda de las redes 
de internet 
Documentación del 
Seguimiento y control 
de las ordenes de 
mantenimiento de 
Sistemas  
Cumplimiento con la 
meta de satisfacción 
de 𝑿 = 𝟑, 𝟕𝟎  
Responsables 
Accionistas Gerencia 
General, Contraloría, Jefe 
de Sistemas 
Recursos 




Según las decisiones y la capacidad de la Cadena. 
BENEFICIO 
Incremento de la capacidad del Hotel para Brindar un servicio de calidad, y por ende 




PLAN DE MEJORAMIENTO 
SERVICIO COMPLEMENTARIOS 
DIAGNOSTICO 
Los servicios complementarios presentan una alta irregularidad debido a 𝑆 = 0,12, situación que hace 
que tenga una tendencia a la baja con un acumulado de 𝑿 = 𝟑, 𝟔𝟎. Su principal problema es 
Actividades Recreativas por sus acumulados de 𝜇 = 3,48. En dicha problemática también hay que 
tomar en cuenta al Servicio de Piscina con 𝜇 = 3,53 , ya que se estableció una nueva legislación en 
cuanto al control en las piscinas, y el Hotel no cuenta con la infraestructura necesaria para dar 
cumplimiento a esos requerimientos 
EJES 
PROBLEMATICOS 
1. Actividades Recreativas 
2. Servicio de Piscina 
EXPECTATIVAS 
Incrementar y sostener el nivel de satisfacción al cliente 
OBJETIVO 
Brindar un servicio de mayor calidad dotándonos de la infraestructura necesaria para dar 
cumplimiento a los requisitos legales y del cliente, a demás de la planificación de nuevos eventos y 
actividades recreativas.  
META 𝑿 = 𝟑, 𝟕𝟎 
ACCIONES A 
REALIZAR 
1. Trabajar en actividades 
entre semana, dando la 
viabilidad de acuerdo a 
programación uno o dos 
show nocturnos de baile.  
2. Colocar los ensayos de 
baile por la tarde para 
cumplir con la viabilidad a 
los show nocturnos.  
3. Sacar más show dinámicos 
en baja temporada y entre 
semana. 
Nota:  Los nuevos bailes y 
la nueva programación 
debe ser documentada y 
expuesta en el comité 
gerencial para dar visto 
bueno 
Según lo establecido por la Ley 1209 de Julio 14 de 2008 (Ley de Piscinas) 
se deben tomar las siguientes acciones: 
* Se deben hacer exámenes físico-químicas y microbiológicos al agua de las 
piscinas. 
* Se deberá tener un botiquín de primeros auxilios con material para 
curaciones; 
*Deberán permanecer en el área de la piscina por lo menos dos (2) 
flotadores circulares con cuerda y un bastón con gancho. 
* Se debe colocar un salvavidas en las horas de uso de la piscina. El personal 
de rescate salvavidas deberá tener conocimientos de resucitación cardio-
pulmonar y deberá estar certificado como salvavidas de estas calidades por 
entidad reconocida. El certificado no tendrá ningún costo. 
* Se deberá escribir en colores vistosos y en letra grande, visible con 
claridad para cualquier persona la profundidad máxima de la piscina. 
* Deberá haber en servicio las veinticuatro (24) horas del día en el sitio de la 
piscina un teléfono o citófono para llamadas de emergencia. 
* Es obligatorio implementar dispositivos de seguridad homologados, como 
son: barreras de protección y control de acceso a la piscina, detectores de 
inmersión o alarmas de agua que activen inmediatamente un sistema de 
alarma provisto de sirena y protección para prevenir entrampamientos. 
* Protección para prevenir entrampamientos. Deberán instalarse cubiertas 
anti-entrampamientos en el drenaje de las piscinas. 
* Toda piscina deberá marcar de forma visible la profundidad de la piscina. 
Las piscinas de adultos deberán ser marcadas en tres (3) partes indicando la 
profundidad mínima, la máxima y la intermedia. 
SEGUMIENTO Y 
CONTROL 
1 2 3 
INDICADORES DE 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
SEGUMIENTO A LAS 
QUEJAS Y 
RECLAMOS 
1. Análisis Físico-Químicos y Microbiológicos. 
2. Seguimiento y control al cumplimiento de 





Seguimiento de los establecido 
en el programa de actividades 
recreativas 
Cumplimiento de la 
ley de piscinas 
Cumplimiento con la meta de satisfacción de 
𝑿 = 𝟑, 𝟕𝟎  
Responsables 
Accionistas Gerencia General, 
Contraloría, Jefe de Actividades, Jefe de 
Mantenimiento, Salvavidas  
Recursos 




Según las decisiones y la capacidad de la Organización 
BENEFICIO 
Incremento de la capacidad del Hotel para cumplir con los requerimiento legales vigentes establecidos 
y por ende brindar un servicio de calidad alcanzando la mejora en el nivel de satisfacción al cliente y 
posicionamiento de la Organización 
21 
6.5 TABLA DINÁMICA PARA EL SEGUIMIENTO DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN Y LA 
VARIACIÓN DE LOS SERVICIOS MISIONALES DEL ESTELAR SANTAMAR HOTEL & CENTRO 
DE CONVENCIONES 
 
Después de tener toda la información pertinente a las medias de los ítems de cada uno de los servicios 
suministrada por el software de la pantalla touche para medir el nivel de satisfacción en habitaciones16, 
se utilizará la tabla dinámica “Seguimiento a la Satisfacción”17 para llevar el seguimiento y tomar 
decisiones en cuanto a las acciones necesarias para cumplir con las metas de satisfacción establecidas 
por la organización. En esta herramienta observaremos las tablas de frecuencia de cada servicio donde 
se presenta los parámetros estadísticos que utilizamos en el presente estudio de caso. A demás se verá 
reflejado las graficas de los niveles de satisfacción de cada servicio así como las tendencias y la 
variabilidad de los mismos. 
 
Esta tabla dinámica arroja para cada servicio acciones correctivas, acciones de mejora, o acciones 
preventivas según el nivel que calidad de cada uno de los servicios. Este nivel está representado por 
las medias acumuladas (𝑿 ) en el año o en el periodo del mismo.  
 
Acciones Correctivas: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra 
situación indeseable 
Acciones Preventivas: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra 
situación potencialmente indeseable18 
Acciones de Mejora: acción que incrementa la capacidad de la organización para cumplir los 
requisitos y que no actúa sobre problemas reales o potenciales ni sobre sus causas. En un símil 
maratoniano, podríamos decir que una acción de mejora ayuda al corredor a ir más rápido, mientras 
que las acciones correctivas y preventivas le ayudan a tropezar menos.19 
 
La tabla dinámica ordena realizar acciones correctivas cuando el servicio presenta una media inferior a 
𝑿 < 𝟑, 𝟔𝟎, acciones de mejora cuando el servicio tiene una media entre  𝟑,𝟔𝟎 > 𝑿 < 3,70 y acciones 
preventivas cuando el servicio presenta una media de 𝑿 ≥ 𝟑,𝟕𝟎. 
 
Los formatos para llevar la documentación, los seguimientos y los controles de las acciones será el 
SGC-F-006_FORMATO DE SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA del sistema 
de Gestión de Calidad y Ambiental del Hotel20 
 
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
Después de realizado el presente estudio de caso podemos concluir: 
 Al identificar cada uno de los parámetros estadísticos podemos decir que el servicio con menor 
nivel de satisfacción y por ende el más crítico es el servicio de Comunicación y tecnología pues 
presenta una media de satisfacción de  𝑿 = 𝟑, 𝟒𝟗, teniendo como factores o causas principales 
para esta no conformidad los ítems Servicio de Internet con 𝜇 = 3,42. 
 
                                                             
16  Web: http://www.hotelesestelar.com/estelarsantamar/generalidades 
17 Ver Anexo 10 en medio magnético magnético Seguimiento a la Satisfacción  
18
 Norma Internacional ISO 9000:2001 
19  Norma Internacional ISO 9004:2000 
20 Ver Anexo 11 magnético SGC-F-006_FORMATO DE SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA 
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El servicio con mayor nivel de satisfacción según los parámetros estadísticos es Botones con 
una media 𝑿 = 𝟑,𝟕𝟎. 
 
 Después de realizar el estudio se puede notar que el servicio con mayor variación en el hotel es 
Servicios Complementarios con una desviación estándar de 𝑆 = 0,12 y una media de 𝑿 = 𝟑,𝟔𝟎. 
El factor que influyen con mayor severidad a esta tendencia o inconsistencia es Actividades 
Recreativas con 𝜇 = 3,48 y una desviación estándar de 𝜎 = 0,15. A demás es necesario tener en 
cuenta el ítem Servicio de Piscina como factor determinante en la tendencia de este servicio, a 
sabiendas de que el Hotel no presenta la infraestructura optima para cumplir con los 
requerimientos del Gobierno alojados en la Ley 1209 de 14 de Julio de 2008. 
 
 El desarrollo de los planes de mejoramiento de los servicios críticos del Hotel permitirá que esta 
organización administre y establezca la infraestructura necesaria para poder cumplir con los 
requerimientos tanto de los clientes y/o huéspedes, los requisitos legales y reglamentarios. 
 
 La tabla dinámica “SEGUMIENTO A LA SATISFACCIÓN” basado en los rendimientos o niveles de 
satisfacción de cada servicio permitirá medir la gestión del Hotel de manera permanente y 
tomar las acciones correctivas, preventivas o de mejora pertinentes ante cualquier desviación. 
 
 La implementación de un sistema de gestión de calidad y un sistema de gestión ambiental no 
ha sido suficiente para que Estelar Santamar Hotel & Centro de Convenciones pueda cumplir 
con las expectativas y requerimiento actuales de los huéspedes y clientes externos, por lo que 
se hace pertinente el desarrollo de planes de mejoramiento basado en el análisis estadístico de 
los niveles de satisfacción y variación de los servicios de la organización para lograr la mejora 
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ANEXOS 
 
1. ANEXO 1 Cálculo de servicio de  Botones 
 
2. ANEXO 2 Cálculo de servicio de Registro Check in 
 
3. ANEXO 3 Cálculo de servicio de Comunicación y Tecnología 
 
4. ANEXO 4 Cálculo de servicio de Habitaciones 
 
5. ANEXO 5 Cálculo de servicio de Room Service 
 
6. ANEXO 6 Cálculo de servicios Complementarios 
 
7. ANEXO 7 REGRESIÓN LOGÍSTICA BINARIA (ver en medio magnético) 
 
8. ANEXO 8 Software Logística Regression-Serv comunicación y tecnología 
 
9. ANEXO 9 Software Logística Regression-Servicios complementarios 
 
10. ANEXO 10 Seguimiento a la satisfacción (ver en medio magnético) 
 
11. ANEXO 11 SGC-F-006_FORMATO SOLICITUD ACCIÓN CORRECTIVA PREVENTIVA 
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